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DENOMINACION

ATENCION AL CLIENTE, CONSUMIDOR O USUARIO.

cODIGO

COMT0110

FAMILIA PROFESIONAL

Comercio y marketing.

AREA PROFESIONAL

Compraventa.

CUALIFICACION PROFESIONAL DE REFERENCIA

COMO87_3 Atencion al cliente, consumidor o usuario (RD 295/2004 y modificaciones publicadas en RD109/2008 de 1 de
febrero).

NIVEL DE CUALIFICACION PROFESIONAL

3

COMPETENCIA GENERAL

Gestionar y ejecutar los planes de atencion al cliente/consumidor/usuario de bienes y servicios, de acuerdo con la normativa
y legislacion vigente en materia de consumo, los procedimientos establecidos y las especificaciones recibidas.

RELACION DE UNIDADES DE COMPETENCIA QUE CONFIGURAN EL
CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencién al cliente, consumidor y usuario.

UC0245_3: Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente /consumidor / usuario.

UC0246_3: Obtener, organizar y gestionar la informacién y documentacion en materia de consumo.
UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en actividades comerciales.

ENTORNO PROFESIONAL

Ambito profesional
Desarrolla su actividad en todos los sectores productivos en el &rea de informacion y orientacion al
consumidor/usuario de bienes y servicios, y en departamentos de atencion al cliente.

Sectores productivos

Los principales subsectores donde puede desarrollar su actividad son:

— Sector Privado: Asociaciones de consumidores, cooperativas de consumo, empresas industriales, empresas de
servicios, empresas comerciales.

— Sector Publico: Administracion Central, Autondmica y Local. En general, en organismos publicos y empresas
grandes y medianas industriales y comerciales dentro del departamento de atencion al consumidor/ cliente de
bienes y servicios.
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Atencion al cliente, consumidor o usuario - l

Ocupaciones o puestos de trabajo

4411.1018 Encargados/as del area de atencién al cliente en comercios.

4500.1019 Empleados/as administrativos con tareas de atencidn al publico no clasificados bajo otros epigrafes
3160.1018 Técnicos/as en consumo

Técnico/a de informacidn/atencién al cliente en empresas.

Técnico/a en consumo de las oficinas de informacion al consumidor de las Administraciones Publicas.
Técnico/a en consumo en los organismos publicos y privados de defensa de los consumidores.

Técnico/a en consumo de las cooperativas de consumo.

RELACION DE MODULOS, UNIDADES FORMATIVAS Y DURACIONES

MODULO FORMATIVO HORAS UNIDADES FORMATIVAS HORAS

UF0036: Gestion de la atencion 60
MF0241_2: (Transversal) Informacion y 120 al cliente / consumidor
atencion al cliente/consumidor/usuario UF0037: Técnicas de
informacion y atencion al cliente / 60
consumidor
MF0245_3: Gestion de quejas y 90
reclamaciones en materia de consumo
UF1755: Sistemas de
informacion y bases de datos en 60
MF0246_3: Organizacion de un sistema consumo
. iy 120
de informacion de consumo
UF1756: Documentacion e 60
informes en consumo
MF1002_2: (Transversal) Inglés profesional 90
para actividades comerciales
MP0374: Médulo de practicas
profesionales no laborales de atencion al 40
cliente, consumidor o usuario

TOTAL HORAS ‘ 460 ‘
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Il PERFIL PROFESIONAL

Unidad de competencia 1
EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO

Unidad de competencia 2
REALIZAR GESTIONAR LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES DEL
CLIENTE /CONSUMIDOR / USUARIO

Unidad de competencia 3
OBTENER, ORGANIZAR Y GESTIONAR LA INFORMACION Y
DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO

; Unidad de competencia 4
COMUNICARSE EN INGLES CON UN NIVEL DE USUARIO
INDEPENDIENTE, EN ACTIVIDADES COMERCIALES.
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Unidad de competencia 1: ,
EJECUTAR LAS ACCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO

Cadigo: uc0241_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Proporcionar directa, telefénicamente o por medios electrénicos, la informacién requerida por el
cliente/consumidor/usuario en cada una de las consultas realizadas, de acuerdo con el contexto especifico de que se
trate.
CR1.1 En el saludo al cliente se aplican féormulas de cortesia, se atiende al tratamiento protocolario y se
respetan las normas internas de atencion al cliente en funcién del canal de comunicaciéon empleado.
CR1.2 Los datos personales del cliente se solicitan para acceder, en su caso, a la informacién disponible sobre
el mismo en la herramienta de gestion de relacion con clientes (CRM).
CR1.3 Ante una peticion de informacién, se solicita al interlocutor el tiempo preciso para poder otorgar la
respuesta correcta si ésta no se conociera, evitdndose las esperas innecesarias.
CR1.4 Del interlocutor se recaba la suficiente informacién que permita gestionar personalmente la peticion que
realiza, o canalizar ésta al departamento correspondiente.
CR1.5 La informacién que se ha de otorgar al interlocutor se recaba acudiendo a las herramientas de soporte al
Servicio de Atencion al Cliente (manuales, Intranet u otras), al superior, al departamento correspondiente u
otras fuentes, de forma agil y demostrando seguridad.
CR1.6 Al cliente se asesora con claridad y exactitud, empleando las herramientas de comunicacién on line/off
line, si estuvieran disponibles. CR1.7 La informacién se proporciona al interlocutor con inmediatez y otorgando
las explicaciones precisas para se interprete correctamente el mensaje.
CR1.8 La informacién es proporcionada demostrando habilidades en comunicacion (escucha activa, feed back,
claridad, concrecion u otras).
CR1.9 Las normas de seguridad y confidencialidad se respetan en todas las comunicaciones.

RP2: Gestionar un sistema de informacion que optimice el coste y tiempo de tratamiento y acceso a la misma de

acuerdo con las especificaciones establecidas.
CR2.1 Se cumplimentan los formularios de registro de entradas de informacién con las resefias que se
consideran minimas para identificar las caracteristicas esenciales de la consulta: n° de registro, fecha de
entrada, nombre del cliente y asunto, utilizando, en su caso, de las herramientas de gestién de la relacion con el
cliente (CRM).
CR2.2 Todas las consultas, peticiones, incidencias, respuestas y reclamaciones se registran manualmente o
por procedimientos informaticos aplicando técnicas de archivo, organizandolas por orden de entrada para
atender a las mismas, por orden cronologico y/o por otros criterios establecidos.
CR2.3 Del sistema de informacién definido se verifica que cumple con los requerimientos informativos
establecidos por el departamento.
CR2.4 Las actuaciones de gestion del sistema de informacion se definen integrdndose y adaptandose a un
equipo, colaborando o cumpliendo las 6rdenes segun los casos.
CR2.5 Los métodos de busqueda en archivos propios y en la red y las consultas internas o externas de bases
de datos son aplicados con eficiencia.
CR2.6 Las bases de datos de la empresa se actualizan de acuerdo con lo establecido y respetando la
legislacion referente a la proteccion de datos y a las normas internas.
CR2.7 La permanencia de la informacion se asegura mediante copia en disco de seguridad y respetando las
normas de conservacion de los soportes.
CR2.8 Las herramientas de gestion de relacién con clientes (CRM) se manejan de acuerdo con las
especificaciones recibidas.

RP3: Intervenir en el proceso de gestién de la calidad del servicio prestado por la empresa, analizando necesidades y
grado de satisfaccién de las misma.
CR3.1 Los defectos detectados en productos / servicios se transmiten al departamento correspondiente para
10 mejorar su calidad.
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Atencioén al cliente, consumidor o usuario

CR3.2 La informacion registrada y archivada (consultas, peticiones, incidencias y reclamaciones) se compara
con las necesidades de los clientes para detectar posibles modificaciones en el nivel de servicio prestado.
CR3.3 Las propuestas y conclusiones se presentan a través de informes, sobre la satisfaccion de los clientes y
sus necesidades, sugiriendo medidas que puedan optimizar la calidad del servicio prestado utilizando, en su
caso, las herramientas informaticas para realizar presentaciones.

CR3.4 Las actuaciones de gestion de la calidad del servicio se definen integrandose y adaptandose a un equipo,
colaborando o cumpliendo las érdenes segun los casos.

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet. Elementos informéticos periféricos de salida y
entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo. Material de oficina.

Programas (entornos de usuario): procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo, programas de gestion de
relacion con clientes (CRM). Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a la navegacién en Internet, sistemas de
mensajeria instantanea. Equipos de videoconferencia. Fax. Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de
informacion.

Productos o resultado del trabajo

Comunicaciones fluidas tanto internas como externas. Transmision dptima de la imagen de la empresa/organizacion.
Informacion y asesoramiento a los clientes, consumidores y usuarios de bienes y servicios. Aplicacién correcta del
protocolo e interpretacion de mensajes orales y escritos. Desarrollo y aplicacion de habilidades sociales y de
comunicacion. Bases de datos y documentos en materia de atencion al cliente/consumidor/usuario. Control de calidad
del servicio prestado.

Informacion utilizada o generada

Publicaciones, bases de datos, informacién de los distintos sectores productivos y de servicios existentes en el
mercado. Organigramas de la empresa. Informacion técnica y de uso o consumo del producto o servicio que se
comercializa. Ley Organica de proteccion de datos. Ley de servicios de la sociedad de la informacién. Ley de
Condiciones Generales de la Contratacion. Revistas especializadas. Boletines oficiales. Medios de comunicacion.
Informacién de organismos oficiales (Camaras de Comercio, Asociaciones...). Medios de comunicacién. Ley General de
Defensa de los consumidores y usuarios. Leyes autondmicas de proteccién al consumidor.

Unidad de competencia 2:
GESTIONAR LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES DEL CLIENTE
JCONSUMIDOR / USUARIO

Codigo: uco245_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Identificar adecuadamente la consulta, queja o reclamacién del cliente/consumidor/usuario en materia de
consumo para deducir lineas de actuacién.
CR1.1 Al iniciar la relacién presencial, telefénica o telematica, con el cliente/consumidor/usuario, se identifica de
forma adecuada (identificacion personal y de la empresa).
CR1.2 La actitud que se adopta es correcta: modos amables, interés por el interlocutor y su peticién.
CR1.3 La peticién se atiende con diligencia.
CR1.4 Los hechos se ordenan cronolégicamente y se determinan las partes intervinientes, obteniendo una idea

general del objeto de la consulta, queja o reclamacion. 11
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CR1.5 En los aspectos puntuales del relato se identifican y valoran los siguientes elementos, concretando el
contexto que rodea la situacién expuesta por el solicitante:

— Las lagunas existentes.

— Los criterios y elementos subjetivos del mismo introducidos por el cliente/consumidor o usuario.

— El objetivo del consumidor detectando si desea informacién o presentar denuncia/reclamacion.

CR1.6 Para la adopcion de las medidas que se requieran en el procedimiento establecido, se deduce si la
respuesta puede ser inmediata, aplazada o si es conveniente que el consumidor presente denuncia o
reclamacion.

RP2: Informar/orientar al consumidor de los derechos y posibles mecanismos y/o soluciones de mediacién/arbitraje, a
su nivel, en relacion con el problema/consulta planteado de acuerdo con especificaciones establecidas y la normativa
vigente.
CR2.1 Cuando las consultas son complejas y requieren la busqueda de informacién/solucién, se posponen las
respuestas aplicando un criterio de prudencia y adoptando una actitud correcta.
CR2.2 En la cumplimentacion de las hojas de reclamaciones se orienta al consumidor/usuario para que exprese
claramente su problema.
CR2.3 En la informacion que se suministra al consumidor, se especifican adecuadamente, los mecanismos de
mediacién/arbitraje y los documentos necesarios que ha de presentar para la tramitacion y verificacion del
fundamento de la reclamacion/consulta (facturas, contratos, presupuestos, resguardos, folletos, etc...).
CR2.4 Ante la consulta planteada se identifica la fuente de informacion mas fiable y se obtienen los datos
necesarios por medios convencionales o electronicos, cumpliendo los procedimientos establecidos, para su
resolucién.
CR2.5 La respuesta a la consulta planteada se elabora, en su caso, describiendo clara y ordenadamente
posibles situaciones y vias de actuacion.
CR2.6 La solucién a la consulta planteada se transmite al cliente/consumidor/usuario mediante cita, correo
postal, teléfono o a través de medios electronicos, en tiempo y forma establecidos.

RP3: Tramitar quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa y/o entidades y organismos
correspondientes, de modo que el objetivo o interés del consumidor en la resolucion del conflicto sea satisfecho.
CR3.1 En la ejecucion del plan de actuacién previamente establecido por la empresa/organizacién se
determinan las prioridades de forma conjunta con el equipo profesional, en funcién de la complejidad del
problema y de acuerdo con las pautas establecidas.
CR3.2 Los departamentos de empresa, organismos, instituciones y/o instancias con competencias para resolver
el problema se identifican adecuadamente.
CR3.3 Las reclamaciones se presentan en tiempo, forma y contenido siguiendo el procedimiento administrativo
establecido por la ley y/o, en su caso, por la organizacién y/o empresa, utilizando medios convencionales o
electrénicos.
CR3.4 La recepcion correcta y tratamiento de la reclamacion, se verifican con el departamento de empresa /
organismo ante la que se ha presentado.

RP 4: Controlar el proceso de reclamacién para detectar anomalias o retrasos.
CR4.1 El seguimiento de la reclamacion tramitada ante organismos/empresas se realiza obteniendo informacién
de la fase en que se encuentra y adoptando, en su caso, medidas en el momento preciso.
CR4.2 De las respuestas se verifica que llegan en forma y plazo establecidos.
CR4.3 A su nivel, se informa/orienta al reclamante de cada actuacion y resultado obtenido, ya sea de forma
oral, y/o escrita, y/o por medios electrénicos, sefialando las posibles opciones a decidir por parte del
cliente/consumidor/usuario.
CR4.4 La informacidn recogida se organiza y procesa, aplicando técnicas de archivo, técnicas estadisticas y en
su caso, de tratamiento informético de la informacion para facilitar el analisis posterior de los datos.

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet. Programas: Entornos de usuario, procesadores
de texto, bases de datos, programas de gestion de relacion con clientes (CRM). Navegadores de Internet. Sistemas de
ayuda a la navegacion en Internet, sistemas de mensajeria instantanea.

12
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Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacién. Soportes y materiales de archivo. Material de
oficina.

Productos o resultado del trabajo

Informacion y asesoramiento en materia de consumo a los clientes, consumidores y usuarios de bienes y servicios.
Asesoramiento de reclamaciones y denuncias de los clientes, consumidores y usuarios de bienes y servicios.
Principales causas de quejas o reclamaciones.

Informacién utilizada o generada

Bases de datos que recojan casuistica sobre peticiones de consulta, informacion, denuncias y quejas. Legislacion
especifica en consumo. Ley de procedimiento administrativo. Fichas de entrada de las reclamaciones (archivos). Listado
e informacién sobre organismos ¢ instituciones competentes en materia de consumo. Legislacion/informacion especifica
en comercio y/o aplicable a su sector de actividad.

Unidad de competencia 3 ,
OBTENER, ORGANIZAR Y GESTIONAR LA INFORMACION Y
DOCUMENTACION EN MATERIA DE CONSUMO

Codigo: uco246_3

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Obtener la informacién/documentacion que afecta al cliente/consumidor/usuario, asegurando su fiabilidad y de
acuerdo con el presupuesto establecido.
CR1.1 Entre las principales fuentes de informacion y documentacién se identifican las principales y mas fiables
(Boletines oficiales, investigaciones y estudios, libros y revistas especializadas, bases de datos de la empresa,
administracion publica y asociaciones de consumidores, estadisticas de consultas y reclamaciones de la
empresa, administracién y asociaciones de consumidores, otros organismos publicos y privados, medios de
comunicacion en general, e Internet), y se accede a ellas respetando los procedimientos establecidos.
CR1.2 La informacién/documentacion necesaria se identifica correctamente de forma que se disponga de un
archivo documental que trate ampliamente de los temas esenciales relacionados con el consumo y los
mecanismos extrajudiciales de resolucion de conflictos.
CR1.3 Las fuentes de informacion/documentacién se seleccionan en funcién de la relacion coste/rendimiento
idoneo y ajustandose al presupuesto y posibilidades de acceso a las mismas de la empresa y/u organismo.
CR1.4 De las posibles técnicas de recogida de informacion se aplican aquellas que aseguran la veracidad de
los datos.
CR1.5 La deteccién de las tendencias y posibles situaciones de alerta se realizan con rapidez comunicandose
las mismas a los departamentos de empresa y/u organismos competentes.

RP2: Procesar la informacién procedente de fuentes internas y externas a la organizacion, aplicando los métodos de
organizacién y tratamiento que se adapten a las necesidades del departamento con la finalidad de obtener datos para
mejorar la calidad del servicio.
CR2.1 Cada documento se cataloga basandose en los criterios establecidos por la organizacién aplicando las
técnicas precisas para facilitar la localizacién del mismo.
CR2.2 El documento se archiva aplicando técnicas manuales o informaticas en funcion de la utilizacién que se
le va a dar, del destinatario y del tiempo que se va a conservar.
CR2.3 El fichero de datos personales de los usuarios de los servicios de la organizacion se confecciona
clasificandolos por el tipo de demanda y el sector concreto, respetando la legislacion aplicable y asegurando un
facil acceso a la misma.
CR2.4 La estadistica con los datos disponibles se confecciona, agrupando consultas y reclamaciones segun los
criterios de la organizacion.

13
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CR2.5 Las fuentes de informacién y las bases documentales propias se actualizan de forma periddica,
identificando la informacién reciente en materia de consumo y complementando/modificando anteriores
registros.

CR2.6 Los programas informéticos adecuados en funcién del tipo de necesidad de tratamiento de la informacién
requerido se utilizan eficientemente.

RP3: Atender en tiempo y forma las demandas internas y externas de informacion especifica en materia de consumo.
CR3.1 La informacién necesaria para la elaboracion de los documentos informativos se obtiene, accediendo a
fuentes internas y externas aplicando el procedimiento establecido y seleccionando aquella que sea mas
significativa de acuerdo con el objetivo.

CR3.2 La informaciéon que contienen los documentos elaborados se estructura de manera ordenada y
homogénea y se redacta de forma clara y concisa, especificando fuente y fecha.

CR3.3 En los periodos establecidos, y de acuerdo con sistemas definidos, se elabora el boletin (de prensa,
corporativo y otros) analizando la informacion de interés y seleccionando aquella que debe de contextualizar el
documento.

CR3.4 El objetivo de la demanda de informacion (soporte y profundidad) se identifica claramente para organizar
el proceso, método y forma de transmitirla mas adecuados segun criterios previamente establecidos.

CR3.5 El documento informativo se suministra al departamento de empresa/organismo/persona solicitante por
el canal mas econdmico, rapido y eficaz, en funcién de los procedimientos establecidos.

RP4: Aplicar procedimientos para mantener la informacion con la integridad, disponibilidad y seguridad requeridas.
CR4.1 Las copias de seguridad tanto de los paquetes como de los archivos de trabajo se realizan
periodicamente para asegurar la conservacion de los ficheros almacenados.

CR4.2 Para facilitar el acceso a la informacién almacenada se utiliza un procedimiento que permita asegurar su
integridad y su obtencién de la manera mas rapida y eficaz posible.

RP5: Asegurar el dptimo funcionamiento del Sistema de Informacion establecido para su eficaz utilizacion por el equipo
de trabajo.
CR5.1 De los procedimientos y métodos de organizacion de la informacion se comprueba que se adaptan a la
incorporacion de nuevas tecnologias y necesidades de la empresa/organismo.
CR5.2 Los nuevos sistemas de organizacion y tratamiento de la informacién, susceptibles de aplicacion para el
desarrollo de la actividad se identifican valorando ventajas adicionales al sistema establecido e inconvenientes,
proponiendo en su caso la incorporacion de los mismos.
CR5.3 Las nuevas fuentes de informacién y documentacion se identifican con el objeto de ampliar y actualizar
el archivo documental de consumo.
CR5.4 La actualizacion de la normativa en materia de consumo se verifica, comprobando los registros
efectuados.
CR5.5 Sobre la informacion solicitada se controla que se transmite en tiempo y forma.

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet. Programas: Entornos de usuario, procesadores
de texto, bases de datos, programas de gestion de relacién con clientes. Navegadores de Internet. Sistemas de ayuda a
la navegacion en Internet, sistemas de mensajeria instantnea. Elementos informéticos periféricos de salida y entrada
de informacion. Soportes y materiales de archivo. Material de oficina.

Productos o resultado del trabajo
Bases de datos y documentacion en materia de consumo. Boletines informativos de consumo.

Informacion utilizada o generada
Publicaciones, bases de datos, informacién de los distintos sectores productivos y de servicios existentes en el
mercado. Reclamaciones, denuncias y consultas de los consumidores y usuarios de bienes y servicios. Boletines
oficiales. Medios de comunicacion. Legislacion. Estudios sobre consumo. Estudios y publicaciones sectoriales. Estudios
y publicaciones sobre productos/servicios.
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Atencioén al cliente, consumidor o usuario

Unidad de competencia 4
COMUNICARSE EN INGLES CON UN NIVEL DE USUARIO
INDEPENDIENTE, EN ACTIVIDADES COMERCIALES

Cadigo: UC1002_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion:

RP1: Interpretar la informacion oral en inglés para atender y satisfacer las necesidades/reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario.
CR1.1 Las necesidades del cliente se interpretan de conversaciones y entrevistas, presenciales o a distancia,
en lenguaje estandar contrastando la informacion recibida con el cliente/consumidor/usuario.
CR1.2 Los detalles relevantes para la satisfaccion de las necesidades del cliente/consumidor/usuario:
caracteristicas del producto, precio, condiciones de pago y transporte se extraen de manera suficiente,
requiriendo, en su caso, las aclaraciones necesarias para su completa comprension.
CR1.3 Las instrucciones orales, en lengua estandar, de uso de productos o trabajo, claras y breves se
interpretan con facilidad.
CR1.4 La informacion relevante, en una reclamacién comercial oral, se interpreta con facilidad para canalizar su
resolucion a su nivel de responsabilidad.

RP2: Interpretar informacion escrita, breve y estructurada, de documentos comerciales basicos, utilizando en caso
necesario, el diccionario o herramientas de traduccion.
CR2.1 Los datos e informacién de documentos comerciales basicos, pedidos, facturas y/o medios de pago
entre otros, se interpretan de manera suficiente para atender y satisfacer al cliente/consumidor/usuario
buscando en el diccionario los términos desconocidos para su completa comprension.
CR2.2 Los textos, breves y estructurados, de normativa de comercio y consumo, uso de productos o trabajo se
interpretan con facilidad requiriendo, en caso necesario, pequefias consultas o aclaraciones para su completa
comprension.
CR2.3 Las lineas argumentales y puntos esenciales de articulos, textos y/o correspondencia comercial relativas
a la actividad comercial se extraen con facilidad, tras una lectura rapida.
CR2.4 La informacién contenida en argumentarios -tipo de venta/atencion a clientes se interpreta de manera
suficiente buscando en el diccionario los términos desconocidos para su completa comprension.

RP3: Expresarse oralmente con naturalidad favoreciendo las relaciones con el cliente en situaciones de comunicacion
presencial o a distancia.
CR3.1 El mensaje oral, presencial o a distancia, se realiza de forma cordial, natural y con detalle suficiente para
responder a las necesidades del cliente/consumidor/usuario.
CR3.2 EI contenido del discurso oral se realiza adecuandolo a las condiciones socioculturales del interlocutor
aplicando las normas de cortesia, cultura u otras adecuadas a contextos de comunicacion formal e informal.
CR3.3 Los mensajes orales se adaptan al canal de comunicacion, presencial o a distancia, para garantizar la
correcta transmisién del mismo.
CR3.4 Los argumentos u opciones de resolucion, en diferentes situaciones profesionales comerciales de venta
ylo reclamacion se exponen con recursos lingliisticos suficientes, utilizando un lenguaje persuasivo y claro.

RP4: Redactar mensajes escritos sencillos y documentos basicos propios de las actividades comerciales utilizando las
herramientas de traduccidn que procedan.
CR4.1 La terminologia de la documentacion comercial basica sencilla se identifican ajustandose a criterios de
correccion léxica, gramatical y semantica y en caso necesario utilizando las herramientas idoneas para su
interpretacion.
CR4.2 La documentacion basica en las actividades de relacion con clientes y consumidores: cartas
comerciales, faxes, correos electronicos, facturas, hojas de reclamaciones y medios de pago se cumplimenta en
lenguaje estandar conforme a la terminologia, estructura y presentacién adecuadas al tipo de documento.
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CR4.3 La correspondencia y mensajes de comunicacion escrita se redactan de acuerdo al registro formal e
informal y usos habituales en el medio o canal de comunicacién utilizado con el cliente o consumidor, Internet,
correo, sms entre otros.

CR4.4 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas se emplea con propiedad en faxes, foros online,
chats, sms, entre otros, de forma que se agilice y favorezcan las relaciones con el cliente/consumidor/usuario.

RP5; Comunicarse oralmente, con fluidez y espontaneidad, en situaciones de comunicacion interpersonal con un
cliente/consumidor/usuario.
CR5.1 La entrevista/consulta con un cliente/consumidor se realiza con desenvoltura manejando las preguntas
y objeciones sin problemas solicitando en caso necesario la ampliacién de informacion necesaria para su
comprension exacta.
CR5.2 Las conversaciones informales de diversa indole tratando experiencias personales, emociones,
intereses, acontecimientos de actualidad y otros, se desarrollan con fluidez favoreciendo la interaccion con el
interlocutor invitdndole a participar y amenizando la conversacion.
CR5.3 En contextos profesionales de reclamaciones, se interactta con el cliente o consumidor con recursos
lingliisticos y técnicos suficientes, confirmando y contrastando la informacion e improvisando preguntas sobre
los aspectos necesarios.
CR5.4 El lenguaje corporal y comunicacion no verbal se adecua a las condiciones socioculturales del cliente o
consumidor en las comunicaciones orales presenciales, asegurando la recepcién e interpretacion adecuada de
los mensajes.

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegadores, correo electronico. Aplicaciones informaticas de
entorno usuario y especificas: diccionarios, traductores, u otros, programas para videoconferencia y programas de
presentacién. Material y mobiliario de tienda.

Productos o resultado del trabajo

Comunicaciones en inglés con clientes. Venta de productos/servicios. Documentacién comercial basica en inglés.
Cumplimentacion de hojas de reclamacion en inglés. Resolucion de quejas con consumidores angloparlantes.
Adecuacién sociolinglistica de conversaciones en inglés con clientes o consumidores.

Informacion utilizada o generada
Documentacion comercial. Argumentarios de venta en inglés. Hojas de reclamaciones. Manuales en lengua inglesa de:
correspondencia, gramatica, usos y expresiones. Diccionarios bilinglies, de sindnimos y anténimos.
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Il FORMACION

Modulo Formativo 1:
INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

, Modulo Formativo 2:
GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

, M,c')dulo Formativo 3;
ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE CONSUMO

Modulo Formativo 4:
INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

, Modulo Forma;ivo 5:
PRACTICAS PROFESIONALES NO LABORALES DE ATENCION AL
CLIENTE, CONSUMIDOR O USUARIO
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Modulo Formgtivo 1: '
INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Cddigo: MFo241_2

Asociado a la Unidad de Competencia: UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atencion al
cliente, consumidor y usuario.

Duracion: 120 horas

Unidad formativa 1.,1 ,
ORGANIZAGESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO

Cadigo: urooss
Duracion: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP2 y RP3 en relacion a la
caracterizacion del servicio de atencion y obtencion de informacion para medir la calidad y satisfaccion del cliente.

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir la imagen mas adecuada.
CE1.1 Identificar el concepto de imagen de la empresa.
CE1.2 Identificar diferentes tipos de organigramas que se utilizan en funcion de los objetivos y caracteristicas de la
empresa / organizacion.
CE1.3 A partir de las caracteristicas analizadas de una empresa y unos criterios definidos previamente por la misma,
proceder a confeccionar el organigrama mas adecuado para la empresa/organizacion.
CE1.4 Describir las funciones del departamento de atencion al cliente en diferentes tipos de empresas/organizaciones
y su funcién en el proceso de calidad.
CE1.5 A partir de las caracteristicas de una empresa relacionadas con su clientela, proveedores, posicionamiento y
otros aspectos.: distinguir los elementos fundamentales para transmitir la imagen adecuada de la empresa.

C2: Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencion de informacidn necesaria en la gestion de control de calidad del
servicio prestado por una empresa/organizacion.
CE2.1 Describir incidencias mas comunes que pueden originarse en la prestacién del servicio de una
empresa/organizacion.
CE2.2 Describir métodos utilizados habitualmente para evaluar la calidad del servicio prestado por una empresa /
organizacion.
CE2.3 Identificar condiciones idoneas de la prestacidn del servicio de la empresa/organizacion.
CE2.4 Identificar procedimientos de transmisién de informacion dentro de la empresa/organizacion.
CE2.5 A partir de unos datos de clientes y unas necesidades definidas:
— Analizar y sintetizar la informacion suministrada.
— Confeccionar un informe, de acuerdo a una estructura definida, y de manera que la presentacion sea clara, ordenada
€en su exposicién y concisa.
CE2.6 A partir de un supuesto practico convenientemente caracterizado donde se produce un fallo en el producto y/o
servicio:
- ldentificar el departamento /persona responsable de dar solucion a la situacién creada en el caso de superar sus
limites de actuacion.
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Atencioén al cliente, consumidor o usuario

— Elaborar un informe donde se recojan de manera estructurada y clara la situacion detectada, conclusiones y
alternativas que puedan suponer una mejora utilizando las herramientas de gestion e informaticas disponibles en la
empresa.

Contenidos:

1. Procesos de atencion al cliente/consumidor/usuario
— Concepto y caracteristicas de la funcién de atencion al cliente:
= Empresas fabricantes.
= Empresas distribuidoras.
= Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencion al cliente.
= El defensor del cliente: pautas y tendencias.
— Dependencia funcional del departamento de atencion al cliente:
= Organizacion funcional de las empresas: Organigrama
= Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financiero y de ventas.
— Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:
= Naturaleza.
= Efectos.
= Normativa: productos y dmbitos regulados.
— El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencién al cliente:
= Marketing relacional.
= Relaciones con clientes.
= Canales de comunicacion con el cliente: tanto presenciales como no presenciales.
= Obtenciodn y recogida de informacion del cliente.
— Variables que influyen en la atencién al cliente:
= Posicionamiento e imagen.
= Relaciones publicas.
- La informacién suministrada por el cliente.
= Analisis comparativo.
= Naturaleza de la informacion.
= Cuestionarios.
= Satisfaccion del cliente.
= Averias.
= Reclamaciones.
— Documentacion implicada en la atencién al cliente.
— Servicio Postventa.

2. Calidad en la prestacion del servicio de atencién al cliente/consumidor/usuario
— Procesos de calidad en la empresa.
— Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.
= Importancia.
= Objeto.
= Calidad y satisfaccion del cliente.
— Ratios de control y medicion de la calidad y satisfaccion del cliente.
= Elementos de control.
= Métodos de evaluacién de la calidad del servicio de atencién al cliente.
= Medidas correctoras.

3. Aspectos legales en relacion con la atencion al cliente/consumidor/usuario
— Ordenacion del Comercio Minorista:
= Contenido
= Implicaciones en la atencién a clientes.
— Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
= Contenido.
= Implicaciones.

— Proteccién de Datos: 19
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= Contenido
= Implicaciones en las relaciones con clientes.
— Proteccion al consumidor:
= Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios.
= Regulacién autonomica y local de proteccion al consumidor.

Ur)idad formativa 1.2 , ,
TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/ CONSUMIDOR/USUARIO

Cadigo: uroos7
Duracion: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1, RP2 y RP3 en relacion a la
aplicacion de sistemas de comunicacién y gestion en las relaciones y atencion al cliente/consumidor/usuario.

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencidn/asesoramiento al cliente.

CE1.1 Definir los parametros que caracterizan la atencién adecuada a un cliente en funcion del canal de comunicacion

utilizado.

CE1.2 Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en situaciones de atencién al

cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

CE1.3 Describir las fases que componen el proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes

canales de comunicacién.

CE1.4 Relacionar los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién no verbal.

CE1.5 Describir la forma y actitud adecuada en la atencion y asesoramiento a un cliente en funcién del canal de

comunicacion utilizado.

CE1.6 A partir de la simulacion de una situacién de atencion al cliente, convenientemente caracterizada:

— Identificar los elementos de la comunicacion y analizar el comportamiento del cliente.

- Adaptar adecuadamente su actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

— Controlar la claridad y la precision en la transmisién de la informacion.

CE1.7 A partir de un supuesto de solicitud de informacion a un determinado organismo o departamento:

— Elaborar el escrito que observe el tratamiento adecuado al organismo/empresa de forma clara y concisa en funcién
de su finalidad.

CE1.8 Dado un tema concreto para exponer:

— Expresarlo de forma oral delante de un grupo o en una relacién de comunicacién en la que intervienen dos
interlocutores

CE1.9 En una supuesta conversacion telefonica con un cliente, convenientemente caracterizada:

- Identificarse e identificar al interlocutor observando las debidas normas de protocolo.

— Adaptar su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.

— Obtener, en su caso, la informacién historica del cliente acudiendo a la herramienta de gestion de la relacién con el
cliente (CRM).

— Favorecer la comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la comunicacién.

— Registrar la informacién relativa a la consulta en la herramienta de gestion de la relacién con el cliente (CRM), en su

caso.

CE1.10 En una supuesta consulta recibida por correo electrénico 0 mensajeria instantanea de un cliente se procede a

contestar por este medio:

- Identificarse e identificar al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

— Obtener, en su caso, la informacién histérica del cliente acudiendo a la herramienta de gestion de la relacién con el
cliente (CRM).

— Adaptar su actitud a la consulta recibida, teniendo en cuenta la situacion de la que se parte.
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Atencioén al cliente, consumidor o usuario

Favorecer la comunicacién escrita con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas para la correcta
contestacion de la consulta practicada.

— Registrar la informacién relativa a la consulta en la herramienta de gestién de la relacion con el cliente (CRM), en su
caso.

C2: Aplicar técnicas de organizacion de la informacion, tanto manuales como informaticas.
CE2.1 Describir la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen.
CE2.2 Explicar las técnicas de organizacién de informacion que se pueden aplicar en una empresa/organizacion.
CE2.3 A partir de datos e informacion proporcionada aplicar las técnicas de archivo manuales més utilizadas.
CE2.4 A partir de un supuesto practico y mediante la aplicaciéon de un programa informatico para el tratamiento y
organizacién de la informacion utilizar las funciones, procedimientos y utilidades elementales para el almacenamiento
de datos.
CE2.5 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado registrar las incidencias, respuestas y reclamaciones
producidas utilizando las herramientas manuales o informaticas proporcionadas.
CE2.6 Disefiar un documento de recogida de informacién suministrada por los clientes en su relacion con una empresa
tipo.

C3: Manejar como usuario aplicaciones informaticas de control y seguimiento de clientes o base de datos y aplicar
procedimientos que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacién almacenada.
CE3.1 Identificar y explicar la funcién de una base de datos.
CE3.2 Dado un supuesto, identificar los campos que serian necesarios contemplar en una base de datos.
CE3.3 Identificar los aspectos principales en los que inciden, la legislacidn vigente en relacion con la organizacién de
datos de caracter personal (Ley Organica de Proteccion de Datos LOPD, Ley de Servicios de la Sociedad de la
Informacién LSSI).
CE3.4 Acceder a la informacién almacenada a través de los procedimientos definidos.
CE3.5 A partir de supuestos practicos, convenientemente definidos:

— Disefiar una base de datos/ formularios sencillos, dados unos parametros relacionados con informacion de clientes.

- Registrar informacion en la base de datos utilizando las funciones, procedimientos y herramientas que estan a
disposicion del usuario.

— Cumplimentar formularios.

— Reallizar copias de seguridad de la informacion introducida en la aplicacién informatica.

CE3.6 Justificar la necesidad de conocer y utilizar periédicamente mecanismos o procedimientos de salvaguarda y

proteccion de la informacion.

Contenidos:

1. Gestion y tratamiento de la informacion del cliente/consumidor/usuario
— Informacién del cliente:
= Quejas.
= Reclamaciones.
= Cuestionarios de satisfaccion.
— Archivo y registro de la informacion del cliente:
= Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo.
= Elaboracién de ficheros.
- Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacion dentro de la empresa.
- Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario.
= Estructura y funciones de una base de datos.
= Tipos de bases de datos.
= Bases de datos documentales.
= Utilizacién de bases de datos: busqueda y recuperacion de archivos y registros.
= Grabacion, modificacion y borrado de informacion.
= Consulta de informacion.
- Normativa de proteccion de datos de bases de datos de clientes.
= Procedimientos de proteccion de datos.
— Confeccion y presentacion de informes. 21
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2. Técnicas de comunicacion a clientes/consumidores/usuarios
— Modelo de comunicacion interpersonal:
= Elementos: objetivos, sujetos y contenidos.
= Sistemas de comunicacién: evolucion y desarrollo.
= Comunicacion presencial y no presencial.
— Comunicacion con una o varias personas: diferencias y dificultades
- Barreras y dificultades en la comunicacion interpersonal presencial.
— Expresién verbal:
= Calidad de la informacion.
= Formas de presentacion.
= Expresion oral: diccion y entonacién.
— Comunicacion no verbal
= Comunicacion corporal.
- Empatia y asertividad:
= Principios basicos
= Escucha activa.
— Comunicacion no presencial:
= Caracteristicas y tipologia.
= Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica.
= Expresion verbal a través del teléfono.
= Comunicacion no verbal: La sonrisa telefénica
= Reglas de la comunicacion telefénica.
= El mensaje y el lenguaje en la comunicacion telefonica: El lenguaje positivo
- Comunicacion escrita:
= Cartas.
= Faxes.
= Correo electrénico: elementos clave.
= Mensajeria instantanea: caracteristicas.
= Comunicacion en las redes (Intranet/Internet).

Médulol Formativo 2:
GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

Cadigo: MFo245_3

Asociado a la Unidad de Competencia: UC0245_3: Gestionar las quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario.

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Analizar consultas/quejas/reclamaciones en materia de consumo, obteniendo los datos de fuentes fiables, para deducir
lineas de actuacion y canalizacion de las mismas hacia los departamentos de empresa y/o los organismos competentes.
CE1.1 Enumerar las principales instituciones y organismos publicos y privados de proteccién al consumidor y explicar
su competencia.
CE1.2 Describir las funciones del departamento de atencion al consumidor en empresas industriales y comerciales.
CE1.3 Describir las consultas, quejas y reclamaciones mas habituales que presenta un consumidor.
CE1.4 Identificar las fuentes de informacién mas fiables que se utilizan en la funcién de orientacién en consumo.
CE1.5 Identificar los documentos que normalmente se utilizan en la gestién de consultas, quejas y reclamaciones.
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CE1.6 A partir de un supuesto practico de peticion de informacion por un consumidor/usuario en materia de consumo

convenientemente caracterizado y con unos procedimientos definidos:

— Interpretar la peticién de informacion.

— |dentificar y localizar la informacién que hay que suministrar.

— Confeccionar correctamente un escrito de respuesta, utilizando, en su caso, medios electronicos u otros canales de
comunicacion.

CE1.7 En diferentes supuestos debidamente caracterizados en los que se simulan situaciones de atencion al cliente

explicitadas en forma de consultas /quejas /reclamaciones:

— Manifestar interés por satisfacer y atender eficazmente la demanda concreta.

— Analizar el comportamiento del cliente/consumidor/usuario y caracterizarlo.

— Utilizar la técnica de comunicacién adecuada a la situacion y al interlocutor.

— Mostrar rigor en el manejo de fuentes de informacion y en la elaboracién/cumplimentacién de escritos.

CE1.8 Identificar la legislacién vigente, los cambios que se producen en el campo legal y las consecuencias derivadas

en su aplicacion.

C2: Analizar los mecanismos de mediacion/arbitraje para la solucién de situaciones de conflicto en materia de consumo de
acuerdo con la normativa vigente.
CE2.1 Definir el concepto de mediacion y el concepto de arbitraje y explicar las diferencias sustanciales entre ambos.
CE2.2 Definir las figuras que intervienen en un proceso de arbitraje y las funciones de cada una de ellas.
CE2.3 Explicar la forma de iniciar un proceso de mediacion/arbitraje, su desarrollo y los plazos habituales para su
resolucion.
CE2.4 Describir el concepto de laudo arbitral y la forma y plazos de su dictamen.
CE2.5 Describir los principales aspectos que se han de tener en cuenta en la confeccion de un acta de mediacion.
CE2.6 Dado un supuesto de reclamacién de un consumidor convenientemente caracterizado en el que se ha decidido
el procedimiento de arbitraje para dar solucién al conflicto:
— Confeccionar correctamente la convocatoria al acto de mediacion/arbitraje.
— Indicar tiempo y forma en el que se tiene que enviar.
CE2.7 En la simulacién de un acto de mediacion convenientemente caracterizado:
— |dentificar el objetivo del acto.
— Analizar la situacion y desarrollo del acto, sintetizando la informacién obtenida y deduciendo lo esencial de la
actividad.
— Aplicar técnicas de negociacion adecuadas a la situacion definida y al interlocutor
- Redactar de manera clara objetiva y concisa el acto y el consenso alcanzado.

C3: Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de orientacion/ informacion al cliente/consumidor/usuario, tanto en la
gestion de quejas y reclamaciones individuales, como en las referidas a otros departamentos, instituciones u organismos.
CE3.1 Definir las técnicas mas utilizadas de comunicacion aplicables en situaciones de mediacion de reclamaciones en
funcién del canal (oral, escrito 0 medios electrénicos).
CE3.2 En una situacién de simulacién de una queja/reclamacion, debidamente caracterizada en funcién de una
tipologia de clientes/consumidores/usuarios y de la aplicacién de las técnicas de comunicacion:
- Identificar los elementos de la queja/reclamacion.
— Argumentar las posibles vias de solucién, segun el tipo de situacion y consumidor, y creando un clima de
confianza con él.
- Utilizar adecuadamente la escucha activa y las técnicas de asertividad.
- Orientar sobre los mecanismos extrajudiciales posibles.
— ldentificar, de acuerdo con las reclamaciones, con qué departamento/s de la empresa y/u organismos se
realizarian las gestiones, de acuerdo con los procedimientos establecidos.
- Redactar los documentos necesarios para el inicio de los tramites de resolucion, siguiendo los procedimientos
establecidos.

C4: Aplicar técnicas de negociacién en situaciones de reclamacién en materia de consumo, persiguiendo soluciones de
consenso entre las partes.
CE4.1 Identificar y definir las técnicas de negociacion mas utilizadas para solucionar reclamaciones presentadas en los
departamentos de atencion al cliente/consumidor/usuario.
CE4.2 Identificar las diferentes etapas en un proceso de negociacion.
CE4.3 Distinguir los aspectos o clausulas que figuran en un contrato de compraventa de un producto/servicio
susceptibles de negociacion y las que no lo son.
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CE4.4 En la simulacion de una entrevista con un consumidor convenientemente caracterizada y establecida para
negociar determinados aspectos de una reclamacion:

— Definir un plan de negociacién.
- Establecer las fases que se deben seguir.
- Identificar los aspectos que hay que negociar y negociarlos.

CE4.5 A partir de supuestos practicos de simulacion, caracterizados adecuadamente sobre situaciones de reclamacion
en materia de consumo:
— Seleccionar y aplicar la estrategia de negociacion que parezca mas adecuada para cada situacion.

- Adoptar actitudes objetivas que faciliten el acuerdo entre las partes.
- Identificar la instancia competente para conocer y resolver la situacion.
— Tramitar con rigor, concision y diligencia los escritos correspondientes.

C5: Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de atencion/ informacion al
cliente/consumidor/usuario, de manera que se reduzca el coste y el tiempo de atencién y se facilite el acceso a la
informacion.

CE5.1 Describir incidencias comunes en los procesos de atencion a clientes/consumidores/usuarios.

CE5.2 Describir los métodos que habitualmente se utilizan para evaluar la eficacia en la prestacion del servicio.

CE5.3 En un caso practico convenientemente caracterizado de anomalia detectada en procesos de

atencion/informacion a un cliente/consumidor, explicar posibles medidas para su resolucion.

CE5.4 En un supuesto practico convenientemente caracterizado en el que se describe el grado de ineficacia en la

prestacion del servicio de atencién a clientes/consumidores:

— Describir posibles medidas de correccion.

— Identificar procedimientos aplicables para mejorar y optimizar la calidad de servicio.

CES5.5 En una simulacion de un servicio de informacidn/atencion al cliente/consumidor previamente definida:

— Analizar criticamente la actuacion propia.

- Incorporar sugerencias de los demas para la mejora de la actuacion propia una actitud abierta y flexible ante los

cambios.

CEb.6 Proponer acciones y respuestas dirigidas a mejorar la actividad del servicio, identificando los cambios que se

producen en el ambito legal y tecnoldgico.

CE5.7 Canalizar y procesar los flujos de informacion del procedimiento en plazos y formas establecidos.

Contenidos:

1. Marco de proteccion del cliente, consumidor y usuario en consumo
— Normativa en defensa del consumidor:
= Derechos y deberes.
= Legislacion Estatal, Autondmica y Local.
= Legislacion Comunitaria.
— Instituciones y organismos de proteccién al consumidor:
= Tipologia.
= Competencias.
= Organigrama funcional.
— Procedimientos de proteccion al consumidor:
= Proteccion de datos y confidencialidad.
= Transparencia de los procedimientos.

2. Atencion y gestion de consultas, reclamaciones y quejas en consumo

— Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente:
= Naturaleza.
o Efectos.

- Documentacion que obtienen y elaboran los departamentos de atencion al consumidor.

— Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias:
= Elementos formales que contextualizan la reclamacion.
= Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
= Configuracién documental de la reclamacion: hoja de reclamacion.

24 - Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacion/denuncia entre empresas y consumidores.
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— Proceso de tramitacion y gestion de una reclamacion:
= Plazos de presentacion.
= Interposicion de la reclamacion ante los distintos érganos/entes.
= Gestion on-fine.
— Métodos usuales en la resolucién de quejas y reclamaciones.
= Fases del proceso de resolucion.
= Documentacidn que se genera.
- La actuacion administrativa y los actos administrativos:
= Concepto y elementos.
= Clases.
= Eficacia de los actos.
= El silencio administrativo.
= Normativa especifica que regula la actuacion y actos administrativos.

3. Mediacion y arbitraje en materia de consumo
— Conceptos y caracteristicas:
= Arbitro.
= Mediador.
= Partes implicadas.
= Materias susceptibles de mediacion/arbitraje de consumo.
— La mediacién:
= Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.
= Requisitos exigibles.
= Procedimientos seguidos.
— El arbitraje de consumo:
= Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje
= Ordenamiento juridico de arbitraje nacional e internacional.
= Organigrama funcional
= Convenio arbitral: contenido, formalizacion y validez.
= Institucionalizacion del arbitraje.
= Juntas arbitrales.
= Laudo arbitral.

— Procedimientos de arbitraje en consumo:
= Principios generales.
= Fases: inicio, prueba, medidas cautelares y terminacion.
= Ventajas e inconvenientes.

— Documentacion en procesos de mediacién y arbitraje:
= Convocatoria.
= Acta.
= Resolucion.

4. Comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones en consumo

— Conceptos:
= Queja.
= Reclamacion.
= Consulta.
= Denuncia.
= Partes intervinientes.

— Caracterizacion del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones:
= Situacién, percepcion, motivacion: clima.
= Tratamiento.
— Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones:
= Interpersonal.
= Telefonica.
= Escrita. 25
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= Telematica.

- Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de consumo:
= Teoria de la argumentacién: componentes, contexto y condiciones.
= Dialéctica de la argumentacion.
= Negociacion y sus técnicas de comunicacion.

5. Negociacion y resolucion ante una queja o reclamacion de consumidores y usuarios

— Objetivos en la negociacién de una reclamacion (denuncia del consumidor).
— Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones.
— Caracterizacion del proceso de negociacion:

= Tipos de clientes/consumidores/usuarios.
= Factores influyentes.

= Departamento gestor.

= Tramites y documentacion.

— Planes de negociacion:
= Preparacion.
= Desarrollo.
= Resolucion.

6. Control de la calidad del servicio de quejas y reclamaciones
- Tratamiento de las anomalias:
= Principales incidencias/anomalias.
= Forma.
= Plazos.
- Procedimientos de control del servicio:
= Parametros de control.
= Técnicas de control.
- Indicadores de calidad.
— Evaluacién y control del servicio:
= Métodos de evaluacion.
= Medidas correctoras.
- Andlisis estadistico.

Modulo formatiyo 3 ,
ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE CONSUMO

Codigo: MFo246_3

Asociado a la Unidad de Competencia: uco246_3: Obtener, organizar y gestionar la informacion y
documentacion en materia de consumo.

Duracion: 120 horas

Unidad formativa 3.1 ,
SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE DATOS EN CONSUMO

Cadigo: ur17s5
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Duracion: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1, RP2, RP4 y RP5 en relacion a la
captura y procesamiento de la informacion y documentacion que en materia de consumo asegure un eficaz sistema de
informacion.

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Aplicar los métodos de obtencién de informacion relacionadas con el consumo de bienes y servicios.

CE1.1 Identificar las fuentes de informacion oficiales en materia de consumo existentes a nivel europeo, nacional,

autondmico y local utilizando motores de busqueda on-line.

CE1.2 Identificar los principales canales y medios de informacién asi como los medios de divulgacion de la misma,

analizando la normativa vigente en materia de consumo y los derechos del consumidor.

CE1.3 Describir los parametros esenciales que se deben analizar para juzgar la fiabilidad de una informacién recogida

y formulas existentes para garantizar la veracidad de la informacion.

CE1.4 Argumentar la importancia de garantizar la veracidad y vigencia de la informacion y fuentes de informacién en

materia de consumo.

CE1.5 Explicar las ventajas y desventajas de las fuentes de informacién primaria en materia de consumo.

CE1.6 A partir de unos datos que caracterizan tres métodos y fuentes de informacion en materia de consumo:

— Calcular relacion coste/rendimiento de cada una de ellas, teniendo en cuenta precio, forma de acceso y soporte y
seleccionar aquella cuya ratio sea la 6ptima.

— Valorar la tensién existente entre el esfuerzo y la viabilidad de la obtencién de la informacion.

CE1.7 Ante un supuesto practico de demanda de informacion, convenientemente caracterizado:

— Definir el objetivo de la demanda o necesidad de informacién y el plblico al que se destinara.

— |dentificar las fuentes de informacién oficial y sectorial fiables.

- Buscar la informacién demandada utilizando la web y/o motores de busqueda en la web.

— Consultar catalogos de bibliotecas y hemerotecas a partir de tesauros en consumo, palabras clave, temas y
subtemas.

— Seleccionar el método de recogida de datos en funcién de su fiabilidad.

— Discriminar la informacion y datos obtenida de las fuentes internas y/o externas a la organizacién segun criterios o
parametros para garantizar su fiabilidad.

— En caso de no haber obtenido la informacion proponer otras fuentes de informacion primaria y guién de la encuesta o
entrevista.

C2: Aplicar los procedimientos y métodos para organizar, tratar y archivar la informacion/documentaciéon de consumo
utilizando con eficacia aplicaciones informaticas de tratamiento y archivo de la informacién.
CE2.1 Explicar los sistemas de organizaciéon y tratamiento de la informacién de consumo més utilizados y los
emergentes.
CE2.2 Explicar las principales funciones de un archivo documental o base de datos sobre un conjunto de
reclamaciones o distintos documentos de informacién en materia de consumo.
CE2.3 Describir los métodos fundamentales de registro, mantenimiento y actualizacién de la informacién en un fondo
documental y la gestidn proactiva de los sistemas de informacién de la organizacién.

Contenidos:
1. Informacion y fuentes en consumo

- Tipos de fuentes e informacién en consumo.
— Fuentes de informacion institucional en consumo:
= Europea.
= Nacional: el CIDOC (Centro de Informacién y Documentacion en Consumo)
= Autonémica
= Local
— Fuentes de informacién primaria en consumo;
= Monografias.
= Informes técnicos.
= Revistas (publicaciones periodicas o seriadas). 27
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= Catélogos de productos.
= Normas.
= Materiales no convencionales y otros
= Encuestas a consumidores
- Fuentes de informacion secundaria en consumo:
= indices bibliograficos.
= indices KWIC/KWOC.
s indices de contenidos.
= Bases de datos (Bibliograficas-factuales-documentales).
= Directorios.
- Soportes de la informacién:
= Impresos o escritos.
= Edicion electronica.
= Multimedia: informacién audiovisual.
— Normativa reguladora del tratamiento de la informacién:

= Propiedad intelectual.
= Derechos de autor.
= Proteccion de datos.

2. Técnicas de blsqueda de informacion en consumo

- Tipos y herramientas de bUsqueda de informacion: sitios Web, institucionales, paginas personales, foros y
grupos de noticias.

— Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacién y sus fuentes.
= Autoria
= Filiacién
= Actualidad
= Proposito
= Audiencia
= Legibilidad

— Andlisis comparativo de las fuentes/documentos de informacién en consumo:
= Variables de comparativa: precio, soporte, calidad, accesibilidad.
= Estimacién coste-rendimiento.

— Buscadores de informacion online:
= Bases de datos.
= Directorios y bibliotecas virtuales.
= Motores de busqueda.
= Metabuscadores.

3. Técnicas de catalogacion y archivo de informacién y documentacion aplicadas a los sistemas de informacién
en consumo
— Determinacion de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacion en consumo.
- Sistemas de registro de la informacion y documentacién en consumo.
= Conceptos y caracteristicas.
= Tipologia. Reclamaciones u otra documentacion.
= Flujo documental.
= Fases: captacion, registro, actualizacion, modificacion y consulta.
= Funciones y servicios que desarrollan.
= Los archivos fisicos e informaticos de la informacion.
- Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales.
— Grabacion de archivos en distintos formatos:
= Textos.
= Enriquecidos.
= Web.
= Imégenes.
= Sonidos.
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= Videos
- Codificacion de documentos:
= Clasificacion de documentos y
= Niveles de acceso.
— Conservacion de documentacion obsoleta o historica:
= Vigencia de la documentacion.
= Destruccion de documentacidn obsoleta o historica.
= Archivo definitivo u otros.
= Realizacion de copias de seguridad.
— Instrumentos de organizacién de informacion y documentacion en consumo:
= Manual de Archivo y clasificacién de documentos.
= Catalogacion y indizacion de documentos e informacion.
— Aspectos legales de la archivistica y actualizacién normativa:
= Normas en materia de seguridad, integridad y confidencialidad de la informacién.
= Proteccion de datos.

4, Bases de datos y centros documentales en consumo

— Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC.
— Planificacién y disefio de un sistema gestor de base de datos segtn productos y sectores.
= Informacidn a incorporar.
= Estructura de la base de datos: relacionales y documentales.
= Estructura y nomenclatura de las tablas en funcién del contenido.
= Control de redundancia de la informacion.
= Determinacion de administrador/res responsable/s del sistema.
= Claves y niveles acceso a usuarios.
= Restriccion de datos: niveles de consulta, actualizaciones, generacion de informes.
= Sistemas y controles de seguridad: pérdida, modificacién o destruccién fortuita de datos.

— Operaciones basicas de bases de datos en hojas de célculo.
= Apertura, cierre, compactacion y reparacion de una base de datos.
= Cifrado y descifrado de una base.
= Conversion de una base de datos.
= Ordenacion.
= Filtrado.
= Validaciones.
= Formularios.
= Informes.
= Subtotales.
= Consolidaciones e informes de tablas y graficos dinamicos.
= Vinculacién de hojas de célculo u otro tipo de tablas con bases de datos.

— Comandos de las bases de datos.
= Conceptos generales.
= Comandos de manipulacion y formato.
= Andlisis de datos: auditoria, referencia circular, formato condicional, escenarios, tablas, buscar objetivos,
tablas dinamicas u otros.
= Comandos de utilidad: buscar, reemplazar, proteger, hipervinculo, validacién u otros.

— Métodos de acceso, proteccion y control de la informacién por el usuario a través de las bases de datos.
— Aplicacién de distintos comandos de las bases de datos.

= Busquedas y consultas de informacion en materia de consumo.

= Analisis de los resultados de las consultas a bases de datos.

= Elaboracién de informes de la base de datos en consumo.

— Andlisis de informacion y reclamaciones por sectores especificos.
= Informacién estadistica por tipo de sector y motivo de la reclamacion.
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Unidad formativa 3.2
DOCUMENTACION E INFORMES EN CONSUMO

Cadigo: ur1756
Duracion: 60 horas

Referente de com petencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3, en relacion a la elaboracion de
documentos que sintetizan la normativa y actualidad de la informacién de consumo en distintos soportes.

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Analizar la informacién y documentacion relacionadas con el consumo y derechos del consumidor o usuario de bienes y
servicios.
CE1.1 Explicar el significado de la terminologia especifica habitual en la normativa y documentacion especifica de
consumo.
CE1.2 Explicar el significado de Tesauros en materia de consumo a nivel europeo y nacional.
CE1.3 Ante un supuesto practico de informe o folleto divulgativo en materia de consumo de un sector, producto y
servicio de gran consumo o uso generalizado:
- |dentificar los aspectos relevantes de cara al consumidor/usuario de dichos productos/servicios.
— Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.
— Resumir el contenido del informe de forma sintética y ordenada.
CE1.4 Ante un supuesto practico de normativa vigente en materia de consumo de un sector, producto y servicio de
gran consumo o uso generalizado:
- |dentificar los aspectos relevantes de cara al consumidor/usuario de dichos productos/servicios.
— Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.
— Explicar el objeto y destinatarios de la normativa.
- Resumir el contenido de la normativa de forma sintética y ordenada.
CE1.5 Ante un supuesto practico de reclamacién en materia de consumo de un sector, producto y servicio de gran
consumo o uso generalizado:
— Identificar los aspectos relevantes de la reclamacion y condiciones y derechos del consumidor.
— Interpretar la terminologia especifica en materia de consumo.
— Explicar el objeto y demandas de la reclamacion/queja.
— Resumir el contenido de la reclamacién de forma sintética y ordenada.

C2: Elaborar documentos especificos sobre consumo, integrando datos, textos y gréficos, con la organizacién, formato y
presentacion adecuados.
CE2.1 Explicar los principales aspectos que se deben observar en la elaboracion de un documento que recoja
informacion de consumo, en cuanto a la forma, estructura y contenido.
CE2.2 A partir de la lectura de varios documentos relacionados con un mismo tema en materia de consumo:
legislacién, folletos y articulos de revistas especializadas entre otros:
— Sintetizar la informacién que contiene de acuerdo a la relevancia del tema para los consumidores y usuarios.
CE2.3 A partir de normativa o documentacion especifica, en materia de consumo, con referencias, datos bibliograficos,
ideas principales y utilidades posibles de la misma:
— Elaborar una ficha resumen con los aspectos mas relevantes.
CE2.4 A partir de distintos boletines oficiales publicados por el Estado y/o en la Comunidad Auténoma en el periodo de
un mes:
— Interpretar la informacion que proporcionan y detectar los aspectos que afectan a los derechos de los consumidores
y usuarios.
— Ordenar y estructurar la informacién legislativa obtenida en una tabla o cuadro.
— Confeccionar un boletin de legislacién que recoja toda la normativa de consumo publicada en el periodo de tiempo
dado.
— Utilizar con eficacia y soltura la aplicacién informatica adecuada para la elaboracion de tablas y el boletin.
CE2.5 Dadas unas referencias de distintas publicaciones semanales de dmbito europeo y nacional:
- Interpretar la informacion referente a consumo, detectando los aspectos que afectan al consumidor/usuario.
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- Ordenar y estructurar la informacion de las noticias y articulos analizados en una tabla o cuadro.

— Confeccionar un boletin de prensa que exponga claramente los contenidos seleccionados.

— Utilizar con eficacia y soltura las herramientas, medios electronicos y/o la aplicacion informatica mas adecuada para
procesar o sintetizar la informacion.

CE2.6 En casos practicos de confeccion de documentacion de consumo, convenientemente caracterizados, y a partir

de medios y aplicaciones informaticas en entornos de usuario:

— Seleccionar el formato mas adecuado a cada tipo de documentacién/informacion, en razén de su finalidad y
presentacion final.

- Presentar con diapositivas, con presentaciéon animada con ordenador y sistema de proyeccion, presentacion en
papel.

— Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de tratamiento de texto necesario para la elaboracion de
documentacion.

— Utilizar las funciones y procedimientos de las aplicaciones de tratamiento de tablas, cuadros sinopticos o graficos
necesarios para la elaboracion de documentacion.

— Utilizar la aplicacién y/o en su caso, el entorno que permita y garantice la integracion de texto, grafico y datos.

— Descubrir/reconocer y corregir los posibles errores cometidos al introducir y manipular los datos con el sistema
informético, con la ayuda de alguna utilidad de la propia aplicacion (corrector ortografico, comparacion de
documentos u otros)

— Presentar la documentacion de acuerdo con su naturaleza.

Contenidos:

1. Elaboracion de boletines y sintesis de informacién en consumo
— Terminologia de la documentacién e informacion de consumo:
= Tesauros y palabras claves en consumo y su normativa.
= Lenguajes: normativos y documentales.

— Boletines de Informacién e Informes:
= Concepto.
= Finalidad.
= Estructura.
= Composicion.
— Cumplimiento de procedimientos de elaboracion y presentacion:
= Forma.
= Plazos.
— Técnicas y normas gramaticales:
= Correccion ortografica y semantica.
= Construccidn de oraciones.
= Normas de aplicacién de siglas y abreviaturas.
= Herramientas para la correccion de textos: Diccionarios, gramaticas, diccionarios de sinénimos y
anténimos y correcciones informaticas.
— Técnicas de elaboracion de documentos de sintesis y comunicacion escrita:
= Pautas de realizacién: concision, precision, claridad, coherencia, riqueza de vocabulario, cohesion y
énfasis.
= Estilos de redaccion: técnicas de sintetizacion de contenidos.
- Redaccién de documentos profesionales:
= Lenguaje escrito.
Contenido y su organizacion: fichas de contenido.
= Resumen o sintesis
— Presentacion de la documentacion:

= Fuentes de origen.
= Cronologia.
= Canales de comunicacion y divulgacion.
= Internet/Intranet.
— Normativa y usos habituales en la elaboracion y presentacion de la documentacion de consumo:

= Proteccion de datos.
= Seguridad y confidencialidad. 31
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2. Tratamiento de la informacion de consumo con procesadores de texto
— Aspecto de los caracteres y letras:
= Tipo.
= Tamafio.
= Efectos.
- Aspecto de un parrafo:
= Alineacion e interlineado.
= Espacio anterior y posterior.
= Sangrias y tabuladores en el texto.
= Trabajo con la regla.
e Listas numeradas.
= Cambio de estilo, vifietas y otros.
- Formato del documento:

e Auto-formato.

= Autocorreccion.

= Aplicacién de manuales de estilo.
— Edicién de textos:

= Configuracién de encabezados y pies de pagina.
= Insercion en ediciones de texto de: tablas, graficos, organigramas, objetos e imagenes y otros.
— Documentos profesionales:
= Creacién y uso de plantillas.
= Tareas automatizadas.
— Creacion de un informe personalizado:
= Asistente para informes.
= Creacion de un informe (en columnas, tabular o justificado).
= Creacion de un auto informe.
— Creacion de formularios:
= Asistente para formularios.
= Creacion de un formulario: en columnas, tabulacion, hojas de datos o justificado, formularios que incluye
un subformulario.
= Auto-formulario.
= Apertura, cierre, cambio, almacenamiento, eliminacion e impresién de un formulario.
= Uso de filtros en formularios.
— Impresién de textos.

3. Presentacion de informacion en consumo con tablas
— Presentacion de informacién con tablas:

= Creacién de una tabla.
= Propiedades: afiadir bordes y sombreado, combinacién de celdas.
= Importacién, vinculacién y exportacién de tablas.
— Edicién de una tabla:
= Movimiento.
= Agregaciones y eliminaciones.
= Busquedas y reemplazos de datos.
= Copias, cortes y pegados de datos.
— Relaciones entre las tablas:
= indices.
= Conversiones de texto y tablas.
— Personalizacion de la vista Hoja de datos:
= Visualizacién y ocultacion.
= Cambio altura de filas y columnas.
= Desplazamiento e inmovilizacion.
— Impresién de una hoja de datos.
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— Elaboracién de representaciones graficas:
= Criterios de seleccion: legibilidad, representatividad, vistosidad.
— Elementos presentes en los graficos:
= Rangos o series del grafico, titulo, leyenda, ejes, lineas de division, escalas, rotulos, fuentes,
representacion-.
— Configuracién y modificacion de los elementos.
- Tipos de graficos:
= De lineas, de areas, de barras, de columnas o histogramas, poligonos, ojivas, de anillos, de radar, de
superficie, de dispersion, burbujas, representacion de grafos, sectores o ciclograma, de movimiento,
pictogramas u otros a partir de datos convenientemente tabulados.
— Creacion de un gréfico:
= Seleccion del tipo de grafico.
= Seleccion de los rangos de datos.
= Agregar una nueva serie de datos al grafico.
= Opciones del grafico.
= Ubicacién del gréfico.
- Modificacion del grafico:
= Tipo de grafico.
= Datos de origen.
= Opciones de grafico.
= Ubicacion.
= Agregar datos y linea de tendencia.
= Vista en 3D.
— Borrado de un gréfico.
- Integracion de graficos en documentos.

Médu[o formativo 4
INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

Cadigo: MF1002_2

Asociado a la Unidad de Competencia: UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario
independiente, en actividades comerciales.

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Interpretar la informacion de un discurso oral, en lengua estandar, tanto en vivo como retransmitido, en distintas
situaciones-tipo de relacion con un cliente/consumidor.
CE1.1 Diferenciar la diccién fonética de la terminologia comercial bésica habitual en las actividades comerciales.
CE1.2 A partir de la audicion de grabaciones orales de anuncios de productos/servicios para el consumo/venta
identificar al menos:
— Las caracteristicas de productos: cantidades y cualidades
— El precio
— Los descuentos, recargos y
— Las formas/modos de pago, entre otros.
CE1.3 A partir de la simulacién de distintas situaciones habituales en las actividades de consumo y comercio, como por
ejemplo una venta y una reclamacién de productos, en lengua estandar y sin ruido, suficientemente caracterizada:
— Interpretar con exactitud las necesidades del cliente/ consumidor en cuanto a caracteristicas, cantidad y calidad de

los productos. 33
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- Identificar los datos personales necesarios del cliente/ reclamante para satisfacer la operacion con eficacia.

C2: Interpretar de forma eficaz informacion relevante contenida en textos escritos y documentos comerciales basicos
utilizando las herramientas de interpretacion, manuales e informaticas, y fuentes de informacion adecuadas.
CE2.1 Identificar el léxico habitual de las actividades de consumo y comercio de productos/servicios distinguiendo al
menos: cantidades y cualidades de los productos, precios, recargos, descuentos y formas/modos de pago, derechos
del consumidor, garantias y devoluciones entre otros.
CE2.2 Diferenciar las caracteristicas del 1éxico técnico habitual en:
- etiquetas,
- manuales o instrucciones de uso de productos,
— garantias,
— argumentarios de venta,
- faxes y cartas comerciales,
- facturas,
— hojas de reclamacion y
— recibos, entre otros.
CE2.3 A partir de la lectura de normativa basica europea en materia de comercio interior y consumo formulada en
inglés resumir las lineas generales del texto con exactitud.
CE2.4 A partir de la hoja de reclamacion de un cliente suficientemente caracterizada, identificar el objeto de la
reclamacion e informacion relevante de la misma:
— Datos personales del reclamante
— Demanda del cliente.

C3: Producir mensajes orales en situaciones de relacién con un cliente para satisfacer sus necesidades.
CE3.1 Identificar las estructuras, formulas y pautas de educacion y cortesia necesarias para la comunicacion oral
efectiva segun distintos contextos socio profesionales en las actividades comerciales: preventa, venta, reclamacion y
postventa.
CE3.2 En situaciones simuladas de actividades comerciales emitir mensajes orales con claridad y correccién fonética
diferenciando distintos tonos, segln distintos contextos socio profesionales comerciales mostrando interés,
preocupacion, pregunta y alegria entre otros.
CE3.3 A partir de las caracteristicas de un producto/servicio exponer de forma oral durante al menos 5 minutos la
descripcion del producto con exactitud y detalle suficiente.
CE3.4 A partir de la simulacién de la grabacion de un pedido o venta telefénica de productos/servicios con un
argumentario definido con claridad, emitir con claridad fonética y sintictica las cuestiones planteadas en el
pedido/argumentario.

C4: Redactar y cumplimentar documentacion comercial basica utilizando las herramientas de interpretacion, manuales e

informaticas, y fuentes de informacién adecuadas.
CE4.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lenguajes y Iéxico técnico habitual en los documentos comerciales
basicos: cartas, facturas, 6rdenes de pedido, recibos y hojas de reclamacién entre otros.
CE4.2 Identificar las expresiones, estructura y formas de presentacion utilizadas habitualmente en la correspondencia
comercial y hojas de reclamacion de clientes/consumidores/usuarios.
CE4.3 Diferenciar las estructuras mas formales e informales utilizadas habitualmente en la correspondencia comercial.
CE4.4 A partir de distintos supuestos de actividades comerciales con un cliente/consumidor, redactar una carta
comercial de acuerdo a los usos habituales en las empresas considerando al menos: datos del remitente, objeto de la
carta, solicitud/respuesta de informacién de productos sobre cantidades y calidades del producto, precios, descuentos
por pronto pago entre otros.
CE4.5 A partir de un supuesto de actividades comerciales suficientemente caracterizada, cumplimentar la
documentacion comercial basica en inglés:
- una orden de pedido con especificacidn de cantidades y caracteristicas,
- una factura,
—un cheque.
CE4.6 A partir de la simulacion de una reclamacion suficientemente caracterizada de un cliente/consumidor redactar,
con sencillez y exactitud utilizando un lenguaje, agil y abreviado, los documentos de comunicacion: faxes, correos
electronicos y/o mensajes, internos y externos, al cliente y responsables de la reclamacién respectivamente para
resolver dicha reclamacion.

C5: Interactuar oralmente con fluidez y espontaneidad, en situaciones de relacion de comunicacién interpersonal con un
34 cliente/consumidor.
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Atencioén al cliente, consumidor o usuario

CE5.1 Describir las estructuras, formulas y pautas de educacién y cortesia necesarias para la comunicacion oral

efectiva con un cliente/consumidor segin distintas caracteristicas socioculturales de clientes de distinta nacionalidad:

hindu, chino, arabe, latino, europeo y norteamericano entre otros.

CEb.2 Diferenciar las costumbres y usos socio profesionales habituales en las relaciones con clientes de distintas

nacionalidades diferenciando al menos la cultura oriental, occidental y arabe.

CES5.3 Describir las variables socioculturales que difieren entre distintos clientes de distinta nacionalidad:

— Costumbres horarias

— Habitos profesionales

- Normas de protocolo del pais

— Estructura jerarquica y relaciones socio profesionales con los clientes.

CE5.4 Explicar los problemas mas habituales que se pueden dar en las actividades comerciales si no se adapta el

mensaje oral al contexto sociocultural del cliente/consumidor.

CE5.5 A partir de la simulacion de una situacién-tipo de actividades de comercio con un cliente suficientemente

caracterizada:

— |dentificarse e identificar al interlocutor observando las normas de protocolo y cortesia adecuados al cliente.

— Solicitar del interlocutor aclaraciones e informacion adicional utilizando las expresiones y pautas de cortesia y
protocolo habituales.

— Exponer oralmente con claridad las caracteristicas técnicas y condiciones de los productos/servicios ofertados
utilizando las expresiones orales més habituales.

— Despedirse utilizando pautas de cortesia y protocolo habituales en la venta.

CES5.6 A partir de la simulacién de una reclamacion de productos/servicios, presencial o a través de teléfono:

— Obtener los datos relevantes del interlocutor.

- Rebatir las objeciones y reclamaciones del cliente con claridad utilizando las normas de cortesia y protocolo para
justificar las ausencias, errores o faltas del producto/servicios.

— Utilizar correctamente frases de cortesia, acuerdo y desacuerdo.

— Adoptar las formulas de cortesia y usos habituales para resolver la reclamacion con eficacia.

Contenidos:
1. Atencion al cliente/consumidor en inglés
- Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.
— Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:
= Saludos.
= Presentaciones.
= Férmulas de cortesia habituales.
- Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicacién comercial oral y escrita.
— Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:
= Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.
— Simulacién de situaciones de atencion al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y naturalidad.

2. Aplicacién de técnicas de venta en inglés
— Presentacién de productos/servicios:
= Caracteristicas de productos/servicios.
= Medidas.
= Cantidades.
= Servicios afiadidos.
= Condiciones de pago.
= Servicios postventa, entre otros.
— Pautas y convenciones habituales para la deteccion de necesidades de los clientes/consumidores.
— Férmulas para la expresién y comparacién de condiciones de venta:
= Instrucciones de uso.
= Precio.
= Descuentos.
= Recargos entre otros.
— Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
— Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefonica:
= Formulas habituales en el argumentario de venta.
- Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacion de productos/servicios, entre otros. 35
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3. Comunicacién comercial escrita en inglés
— Estructura y terminologia habitual en la documentacién comercial basica:
= Pedidos.
= Facturas.
= Recibos.
= Hojas de reclamacion.
— Cumplimentacion de documentacion comercial basica en inglés:
= Hojas de pedido.
o Facturas.
= Ofertas.
= Reclamaciones entre otros.
— Redaccion de correspondencia comercial:
= Ofertas y presentacion de productos por correspondencia.
= Cartas de reclamacién o relacionadas con devoluciones, respuesta a las reclamaciones, solicitud de
prorroga y sus respuestas.
= Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de naturaleza analoga.
— Estructura y férmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacion interna en la empresa en
inglés.
— Elaboracién de informes y presentaciones comerciales en inglés.
— Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electronico para incentivar la venta.
— Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con diferentes soportes:
o Internet,
= Fax.
= Correo electronico.
= Carta u otros analogos.

Mécjulo formativo 5 ,
PRACTICAS PROFESIONALES NO LABORALES DE ATENCION AL
CLIENTE, CONSUMIDOR O USUARIO

Cadigo: MP0374
Duracion: 40 noras

Capacidades y criterios de evaluacion:

C1: Prestar servicios de informacion y atencién al cliente/consumidor/usuario, tanto en lengua propia como inglesa, si se
precisa, en distintas situaciones comerciales utilizando distintos sistemas y técnicas de comunicacion adaptadas a distintos
canales de comunicacion con el cliente: cara a cara, telefonia, correo electronico, mensajeria u otros.
CE1.1 A partir de las caracteristicas de la empresa y las relaciones que mantiene con sus clientes, distinguir los
elementos fundamentales para transmitir la imagen adecuada de la empresa.
CE1.2 Identificar en el organigrama de la organizacién las personas responsable de los distintos tipos de funciones y
actividades.
CE1.3 Atender a los clientes adoptando los elementos fundamentales para mantener una conversacién adecuada a la
imagen y procedimientos internos de la organizacion.
CE1.4 Controlar la claridad y la precision en la transmision de la informacién a clientes/consumidores.
CE1.5 Redactar documentos para su transmisién por escrito a clientes de forma clara y concisa en funcién de su
finalidad.
CE1.6 Expresarse de forma oral delante de un grupo o en una relacién de comunicacién en la que intervienen més de
dos interlocutores.
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CE1.7 Mantener conversaciones telefénicas con clientes identificandose con propiedad, siguiendo las normas de
protocolo de la organizacion y empleando las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la comunicacion.

CE1.8 Registrar la informacion obtenida de clientes en aplicaciones gestion de la relacion con el cliente (CRM) para su
posterior uso.

CE1.9 Responder a correos y mensajeria instantanea de clientes identificandose e identificando al destinatario
observando las debidas normas de protocolo.

C2: Prestar servicios de orientacion, tramitacion y resolucién al cliente/consumidor/usuario, tanto en lengua propia como
inglesa, si se precisa, en distintas situaciones de consultas, quejas o reclamaciones de consumo, utilizando distintas
técnicas de comunicacién y negociacion adaptadas a distintos canales de comunicacion, velando por la calidad del servicio
prestado.

CE2.1 A partir de las consultas, quejas y reclamaciones planteadas a la organizacion distinguir sus elementos
fundamentales para establecer un plan de orientacion al consumidor.

CE2.2 Responder y adoptar una actitud resolutiva ante quejas y reclamaciones ofreciendo resoluciones a nivel de su
responsabilidad y aplicando procedimientos internos de la organizacion.

CE2.3 Identificar y aplicar distintos procedimientos de mediacion, arbitraje y negociacion a las distintas situaciones
presentadas por los consumidores.

CE2.4 Adoptar, en base a la normativa vigente, el mecanismo de proteccion al consumidor mas adecuado a la
actuacion a desarrollar y la actividad de la organizacion.

CE2.5 Redactar documentos para su gestion por escrito a clientes de forma clara y concisa en funcion de su finalidad.
CE2.6 Controlar que la atencion y orientacion se ajustan a los procedimientos y estandar de calidad establecidos en la
organizacién o empresa.

C3: Obtener un sistema de informacion en materia de consumo mediante la captacién, tratamiento y archivo de la
informacion y documentacion, con la que se elaborara por medios convencionales e informaticos boletines de sintesis.

CE3.1 Identificar y utilizar distintas fuentes de obtencién de informacion/documentacion.

CE3.2 Aplicar técnicas de archivo y catalogacion de informacion, en formato convencional e informéatico
correspondiente.

CE3.3 Aplicar correctas técnicas de elaboracién y presentacién de documentacion, convencional e informaticamente.
CE3.4 Cumplir los procedimientos de la organizacién y normativa en materia de proteccién de datos, confidencialidad y
seguridad de la informacién.

C4: Participar en los procesos de trabajo de la empresa, siguiendo las normas e instrucciones establecidas en el centro de
trabajo.

CE4.1 Comportarse responsablemente tanto en las relaciones humanas como en los trabajos a realizar.

CE4.2 Respetar los procedimientos y normas del centro de trabajo.

CE4.3 Emprender con diligencia las tareas segun las instrucciones recibidas, tratando de que se adecuen al ritmo de
trabajo de la empresa.

CE4 4 Integrarse en los procesos de produccion del centro de trabajo.

CE4.5 Utilizar los canales de comunicacion establecidos.

CE4.6 Respetar en todo momento las medidas de prevencion de riesgos, salud laboral y proteccion del medio
ambiente.

Contenidos:

1. Informacion y atencién al cliente/consumidor/usuario en consumo
— Desarrollo de actividades de informacion propias del departamento de atencién al cliente: actividades segun
empresas y herramientas de gestion de relaciones con clientes.
— Aplicacién de criterios de calidad del servicio de atencién al cliente.
— Asesoramiento al cliente en materia de consumo y reclamaciones.
— Aplicacién de técnicas de comunicacion a clientes.
— Utilizacién de herramientas de gestion de relaciones con clientes.

2. Gestion de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor/usuario
— Aplicacién de procedimientos de proteccion del consumidor establecidos.
— Identificacion de la queja y técnica de resolucion a la situacion planteada por consumidor: argumentario,
aplicacion y resolucion.
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— Participacién en procesos de negociacién, mediacion y arbitraje en consumo.

— Aplicacién de técnicas de comunicacion y negociacion a procesos de quejas y reclamaciones.
— Elaboracién de la documentacidn en consumo.

- La actuacién administrativa en procesos de proteccidn entre empresas y consumidores.

3. Elaboracion de bases de datos, informes y documentacion en consumo
— Herramientas de busqueda de informacién y fuentes en consumo.
— Aplicacién de técnicas archivisticas: convencionales e informaticas.
- Elaboracién de documentacion del procedimiento, en formato convencional e
- informatico adecuado.
— Colaboracion en la creacion y actualizacién de bases de datos y sistemas de informacién en consumo.
— Obtencién de informacion en consumo.
— Tratamiento de la informacion en consumo.
- Presentacion de la informacién en consumo.
- Sintesis de la informacién y documentacion en consumo.

4. Integracion y comunicacion en el centro de trabajo
— Comportamiento responsable en el centro de trabajo.
- Respeto a los procedimientos y normas del centro de trabajo.
- Interpretacion y ejecucion con diligencia las instrucciones recibidas.
— Reconocimiento del proceso productivo de la organizacion.
— Utilizacién de los canales de comunicacion establecidos en el centro de trabajo.
— Adecuacion al ritmo de trabajo de la empresa.
- Seguimiento de las normativas de prevencion de riesgos, salud laboral y proteccién del medio ambiente.
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PRESCRIPCIONES DE LOS FORMADORES

MODULO FORMATIVO

ACREDITACION REQUERIDA

+ Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados
con este campo profesional.

+ Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el

Si se cuenta

conla

acreditacion

EXPERIENCIA PROFESIONAL
REQUERIDA EN EL AMBITO DE
LA UNIDAD DE COMPETENCIA

Si no se cuenta

conla
acreditacion

para actividades
comerciales

+ Certificado o diploma de acreditacion oficial de la
competencia lingtiistica de inglés como el Certificado de
Nivel Avanzado de las Escuelas Oficiales de Idiomas u
otros equivalentes o superiores reconocidos.

+ Titulacién universitaria cursada en un pais de habla
inglesa, en su caso, con la correspondiente
homologacion.

MF0241_2: titulo de Grado correspondiente u otros titulos
Informacién y equivalentes. = .
. . . . iy : , 2 afios 4 afios
atencion al cliente + Técnico superior en Gestion comercial y marketing o
consumidor usuario titulo equivalente de la familia profesional de Comercio y
Marketing.
+ Certificado de profesionalidad de nivel 3 del area de
compraventa o Marketing y relaciones publicas de la
familia Profesional de Comercio y Marketing.
+ Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado
MF0245_3: correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados
Gestion de quejas y con este campo profesional. 2 af Imprescindible
. . . - . - afios o
reclamaciones en + Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el acreditacion
materia de consumo titulo de Grado correspondiente u otros titulos
equivalentes
. + Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado
MF0246_3: . . . ;
0 A correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados
rganizacion de un ) o
. con este campo profesional. = Imprescindible
sistema de : . . . . 2 afios o
; » + Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el acreditacion
informacion de . : p
titulo de Grado correspondiente u otros titulos
consumo .
equivalentes.
+ Licenciado en Filologia, Traduccién e Interpretacion de
la lengua inglesa o titulo de grado equivalente.
+ Cualquier otra titulacion superior con la siguiente
formacion complementaria:
+ Haber superado un ciclo de los estudios conducentes a
MF1002_2: la obtencion de la Licenciatura en Filologia, Traduccion e
Inglés profesional Interpretacion en lengua inglesa o titulacion equivalente. 2 afos Imprescindible

acreditacion




Atencion al cliente, consumidor o usuario

De acuerdo con la normativa, para acreditar la competencia docente requerida, el formador o la formadora, experto o
experta deberé estar en posesion bien del certificado de profesionalidad de Formador Ocupacional o formacion equivalente
en metodologia didactica de formacion profesional para adultos. Estaran exentos:

Quienes estén en posesion de las titulaciones de Pedagogia, Psicopedagogia o de Maestros en todas sus especialidades, o
titulo de graduado en Psicologia o titulo de graduado en Pedagogia o postgrado de especializacién en Psicopedagogia.

Quienes posean una titulacién universitaria oficial distinta de las indicadas en el apartado anterior y ademas se encuentren
en posesion del titulo de Especializacion didactica expedido por el Ministerio de Educacion o equivalentes.

Quienes acrediten una experiencia docente contrastada de al menos 600 horas en los ultimos siete afios en formacion
profesional para el empleo o del sistema educativo.

ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTOS

ESPACIO FORMATIVO SUPERFICIE M2 15 ALUMNOS SUPERFICIE M2 25 ALUMNOS

Aula Técnica de Gestion e
. 45
Idiomas

ESPACIO FORMATIVO

Aula Técnica de Gestion e
Idiomas
ESPACIO FORMATIVO EQUIPAMIENTO

- Equipos audiovisuales

- PCs instalados en red, cafién con proyeccion e internet
- Sofware especifico de la especialidad

- Pizarras para escribir con rotulador

- Rotafolios

- Material de aula

- Mesa y silla para el formador

- Mesa y sillas para alumnos

- 1 Proyector

- Programas informaticos para el aprendizaje de un idioma
- Reproductores y grabadores de sonido

- Diccionarios bilingiies

Aula Técnica de Gestion e Idiomas

No debe interpretarse que los diversos espacios formativos identificados deban diferenciarse necesariamente mediante
cerramientos.

Las instalaciones y equipamientos deberan cumplir con la normativa industrial e higiénico sanitaria correspondiente y
responderan a medidas de accesibilidad universal y seguridad de los participantes.
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El nimero de unidades que se deben disponer de los utensilios, maquinas y herramientas que se especifican en el
equipamiento de los espacios formativos, sera el suficiente para un minimo de 15 alumnos y debera incrementarse, en su
caso, para atender a nimero superior.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con discapacidad se realizaran las adaptaciones y los ajustes
razonables para asegurar su participacion en condiciones de igualdad

CRITERIOS DE ACCESO PARA EL ALUMNADO

Debera cumplir alguno de los requisitos siguientes:

- Estar en posesion del titulo de Bachiller.

- Estar en posesion de algin certificado de profesionalidad de nivel 3.

- Estar en posesién de un certificado de profesionalidad de nivel 2 de la misma familia y &rea profesional.

- Cumplir el requisito académico de acceso a los ciclos formativos de grado superior o haber superado las correspondientes
pruebas de acceso a ciclos de grado superior.

- Tener superada la prueba de acceso a la universidad para mayores de 25 afios y/o de 45 afios.

- Tener, de acuerdo con la normativa que se establezca, los conocimientos formativos o profesionales suficientes que
permitan cursar con aprovechamiento la formacion.
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